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      Laporan tugas akhir ini ditulis dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana 
implementasi sistem manajemen mutu yang ada di Perum Pegadaian UPC. Maospati 
serta kendala yang dihadapi dalam mewujudkan implementasi tersebut. Adapun data 
yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer merupakan data yang diperoleh langsung dari obyek penelitian yaitu 
wawancara langsung dengan Kepala Unit Pelayanan UPC Maospati. Sedangkan data 
sekunder yaitu data yang diperoleh dari studi pustaka dan buku yang berkaitan 
dengan penelitian ini, yaitu mengenai manajemen mutu. 
 
      Penulisan tugas akhir ini menggunakan jenis pengamatan deskriptif. Sedangkan 
teknik pengumpulan data yang dipergunakan oleh penulis ada 3 macam yaitu teknik 
wawancara (interview), observasi (pengamatan) dan studi pustaka. 
 
      Hasil pengamatan yang telah dilakukan penulis selama kurang lebih 1 bulan 
menunjukkan bahwa implementasi manajemen mutu lebih diprioritaskan pada 
pelayanan. Pelayanan tersebut meliputi waktu atau kecepatan dalam melayani, 
keramahan, kesabaran, keterampilan karyawan, sarana atau fasilitas. Kendala yang 
dihadapi oleh UPC Maospati antara lain adalah keramahan pelayanan dalam melayani 
nasabah, alpa/lalai dan  kurangnya SDM atau tenaga untuk melayani nasabah yang 
semakin bertambah banyak sehingga UPC Maospati kewalahan. Saran yang 
diberikan:  1)Sebaiknya UPC Maospati terus berupaya meningkatkan kualitas sistem 
manajemen mutu untuk kepuasan nasabah dan perbaikan kinerja. 2) Sebaiknya UPC 
Maospati meningkatkan kopetensi/keterampilan karyawan agar dapat memberikan 
informasi yang benar dan akurat kepada nasabah. Misalnya dengan cara pelatihan di 
dalam ataupun di luar Perusahaan. 3)Sebaiknya UPC Maospati berupaya menambah 
SDM serta meningkatkan kinerja karyawan yang sudah ada sehingga bisa melakukan 
pelayanan secara lebih baik. 
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      This final report is written with the aim to find out how the implementation of a 
quality management system that is in Pegadaian UPC. Maospati and constraints faced 
in realizing the implementation. The data used in this thesis is the primary data and 
secondary data. Primary data is data obtained directly from the object of research is 
the direct interview with the Head of Service Unit UPC Maospati. While secondary 
data is data obtained from the literature and books relating to this research, that the 
quality. 
      This thesis uses descriptive type of observation. While data collection techniques 
used by the authors there are 3 kinds interview techniques (interview), observations 
(observation) and literature. 
      The observation that the author has done for approximately 1 month showed that 
the implementation of quality management priority on ministry. These services 
include the time or speed in the service, hospitality, patience, employee skills, 
facilities or amenities. Obstacles faced by UPC Maospati include hospitality services 
in serving customers, negligent / neglect and lack of human resources or personnel to 
serve customers more and more so that UPC Maospati overwhelmed. Advice given: 
1) Should UPC Maospati constantly working to improve the quality management 
system for customer satisfaction and improved performance. 2) Should UPC 
Maospati improve competencies / skills of employees in order to provide true and 
accurate information to customers. For example, by way of training inside or outside 
the company. 3) Should UPC Maospati trying to increase human resources and 
improve the performance of existing employees so they can do a better service. 
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